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ABSTRACT
The purpose of this  research is to find out and analyze an effect of agent
competence on customer trust. The sample includes customers of AJB Bumiputera
1912 and PT. Asuransi Jiwasraya (Perseo) in Sulawesi Tenggara, located in
Kendari City, Bau-Bau City, Kolaka District, Konawe Selatan District and Muna
District. The sample is drawn using purposive random sampling method. The
analytical technique used to test hypothesis is Structural Equation Modeling (SEM)
using AMOS 4.0 (Analysis Moment Of Structural). In addition the hipothesis are
tested using statistical tests of alpha 0,05 and t Table 1,96 to determine significant
effect of latent variable.
The results suggest that first hypothesis is assepted since the agent competence
significantly and positively influences customer trust to agent. The second
hypothesis is reject because the agent competence does’t significantly effect the
customer trust  to company. Third hypothesis is accepted because the customer
trust to agent is significantly and positively associaed with the customer trust to
company. The most dominant direct relationship resulting from the second indirect
relationship are : Agen competence  Customer trust to agent   Customer trust
to company. Contribution of the study is relastionship models developed in the
research represent a synthess of the four theories and the results of previous studien.
Keywords : Agent competence, customer trust of agent, and customer trust to company.
1. PENDAHULUAN
Bisnis asuransi gabungan tabungan dan risiko adalah bisnis kepercayaan karena produk
yang dibeli nasabah  tidak berwujud seperti barang tetapi nasabah membeli janji atas
jaminan risiko ketidakpastian kapan seseorang tertanggung sakit atau meninggal dunia.
Janji yang disampaikan agen maupun perusahaan kepada nasabah adalah jaminan
kelangsungan biaya pendidikan anak, biaya perawatan kesehatan dan kelangsungan
penerimaan pendapatan di masa yang akan datang. Keunggulan asuransi gabungan
tabungan dan risiko  dibanding asuransi lainnya adalah : 1). Jika tertanggung masih hidup
sampai habis masa kontrak polis maka tertanggung tetap menerima uang santunan plus
- 56 -
Majalah Ekonomi Tahun XIX, No. 1 April 2009
tabungan yang besarnya sesuai perhitungan, 2). Unsur tabungan dapat ditarik sewaktu-
waktu dibutuhkan dan, 3). Jika tertanggung sakit atau meninggal dunia dalam masa
kontrak polis   maka  ahli  waris  menerima uang santunan dan tabungan yang besarnya
sesuai kontrak yang telah disepakati bersama.
Perusahaan asuransi yang memasarkan asuransi gabungan tabungan dan risiko cukup
banyak, diantaranya adalah AJB Bumiputera 1912, PT. Asuransi Jiwasraya   (Persero),
PT. Bumi Asih Jaya. Nasabah banyak alternatif pilihan untuk menentukan pada perusahaan
asuransi mana untuk membeli polis asuransi gabungan tabungan dan risiko. Alternatif
pilihan adalah membeli polis asuaransi pada perusahaan asuransi yang menurut hasil
penilaian mereka dapat dipercaya sepenuhnya. Dalam trust theory terdapat empat
indikator yang dinilai nasabah dalam menentukan perusahaan asuransi mana yang dapat
dipercayai sepenuhnya yaitu perusahaan asuransi mampu menciptakan dan mewujudkan
nilai yang dijanjikan kepada nasabah tepat waktu dengan prosedur yang sederhana
(dependability), jujur dalam memberikan informasi yang dibutuhkan nasabah (honest),
memiliki kemampuan untuk menjamin dan membayar uang santunan dan tabungan
(competence) dan staf perusahaan ramah dan  suka membantu nasabah dalam
mendengarkan dan memecahkan komplain nasabah likable ( Swan et al., 1992; Morgan
and Hunt, 1994).
Dalam marketing relationship theory, banyak faktor yang berpengaruh terhadap
kepercayaan konsumen pada perusahaan antara lain kompetensi salesperson (agen)
dan kepercayaan konsumen pada salesperson (Barnes, 2001: 147; Kennedy et al.,
2002; Wong and Sohal  2002; Chen 2006).. Namun dalam penelitian ini  kepercayaan
nasabah pada agen merupakan variabel intervening yang menghubungkan pengaruh
kompetensi agen terhadap kepercayaan nasabah pada perusahaan. Keberhasilan agen
dalam membangun kepercayaan nasabah pada agen maupun pada perusahaan
dipengaruhi oleh kompetensi agen. Agen yang memiliki kompetensi tinggi, lebih
professional dalam memberikan informasi dan layanan yang dibutuhkan oleh nasabah
sehingga akan menimbulkan perasaan nasabah mempercayai agen dan perusahaan.
Faktor kedua yang berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah pada perusahaan adalah
kepercayaan nasabah pada agen. Nasabah memepercayai agen sepenuhnya karena
menurut penilaian nasabah jujur, menepati janji, suka menolong dan menyenangkan hati
nasabah. Sebaliknya nasabah yang tidak jujur misalnya menipu nasabah, dan tidak
menepati janji akan timbul perasaan nasabah tidak mempercayai agen dan berdampak
pada ketidakpercayaan nasabah pada perusahaan asuransi. Dengan demikian, penelitian
ini penting bagi perusahaan asuransi dalam membangun dan mempertahankan
kepercayaan nasabah pada perusahaan sebab perusahaan yang kehilangan
kepepercayaan dari nasabah sulit untuk mampu bersaing dengan perusahaan asuransi
lainnya.
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2. KERANGKA TEORITIS
Konsep pengembangan bisnis jasa dewasa ini lebih difokuskan pada bagaimana
membangun dan mempertahankan kepercayaan konsumen pada perusahaan. Alasan
yang paling mendasari adalah dapat meningkatkan daya saing perusahaan , meningkatkan
profitabilitas dan kelangsungan hidup perusahaan. Dalam trust theory, kepercayaan
konsumen pada perusahaan diukur dengan empat indikator yaitu dependability, honest,
competence and lokable (Swan et al., 1992; Morgan and Hunt, 1994). Dalam marketing
relationship theory menjelaskan bahwa banyak faktor yang berpengaruh terhadap
kepercayaan konsumen pada perusahaan, diantaranya adalah kompetensi salesperson
(agen) dan kepercayaan konsumen pada salesperson (Barnes, 2002, Morgan and Hunt,
1994).
Kompetensi salesperson berpengaruh signifikan dan berhubungan kausal terhadap
kepercayaan pelanggan pada agen (Goodwin, 1992:614; Kennedy et al., 2002;  Wong
and Sohal, 2002; Kotler and Keller, 2006:570; Holden dalam Kennedy et al., 2002).
Pelanggan mempercayai salesperson karena memiliki kompetensi sesuai harapan
pelanggan dan menimbulkan perasaan pelanggan untuk mempercayai perusahaan. Dalam
perusahaan asuransi, agen dituntut untuk memiliki beberapa kompetensi, antara lain:
Kemampuan berkomunikasi, kemampuan menguasai jenis dan manfaat asuransi,
kemampuan menguasai prosedur pembelian polis dan pembayaran uang santunan dan
kemampuan mendengarkan, memahami dan memberi solusi atas komplain nasabah.
Hasil penelitian ( Rumelt, ; Fruin,  dalam Jong and Nootebom, 2003; Weitz, 1999; Choo,
1998; Kennedy et al., 2002; Wong and Sohal, 2002: Macintosh and Lockshin, 2002;
Jong and Nooteboom, 2003; Laurent and Guenzi, 2004; Robert and  Wang,  2004, Park
et al., 2005; Othman et al., 2006; Chen, 2006) menyimpulkan bahwa kompetensi
salesperson berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan pada
perusahaan.Logika pemikiran yang mendasari adalah pelanggan mempercayai
perusahaan karena memiliki kompetensi yang tinggi atau sesuai harapan pelanggan.
Locabuci dan Ostrom dalam Wong and Sohal (2002)  mengatakan bahwa “kepercayaan
pelanggan pada salesperson berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan
pada toko”. Kepercayaan pelanggan pada salesperson yang kuat menimbulkan
kepercayaan pelanggan pada perusahaan. Dalam penelitian (Kennedy et al., 2002; Wong
and Sohal 2002; Robert and Wang,  2004; Othman et al., 2006) kepercayaan pelanggan
pada perusahaan dikembangkan menjadi dua variabel yaitu kepercayaan pelanggan pada
salesperson dan kepercayaan pelanggan pada perusahaan. Kedua hasil penelitian
tersebut, menyimpulkan bahwa kepercayaan pelanggan pada salesperson berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan pada perusahaan. Konsep pemikiran yang
mendasarinya adalah kepercayaan pelanggan yang kuat pada agen menimbulkan
kepercayaan pelanggan pada perusahaan. Pelanggan mempercayai agen karena agen
tersebut mampu memenuhi apa yang dijanjikan kepada pelanggan, jujur dalam memberikan
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informasi dan memiliki sifat membantu pelanggan dalam memecahkan masalah dan
komplain pelanggan sehingga berdampak pada kepercayaan pelanggan pada
perusahaan.Hasil penelitian ( Kennedy et al., 2002; Wong and Sohal, 2002; Marios and
Sosa , 2002; Robert and Shyong Wang , 2004; Laurent and Guenzi , 2004; Park et al.,
2005;  Othman et al., 2006; Chen, 2006) menyimpulkan bahwa kepercayaan pelanggan
pada salesperson merupakan variabel antara yang menghubungkan pengaruh kompetensi
salsesperson terhadap kepercayaan pelanggan pada perusahaan. Logika pemikirannya
adalah salesperson kompetensi salesperson tidak berhubungan langsung dengan
kepercayaan pelanggan pada perusahaan tetapi melalui kepercayaan nasabah pada
salesperson.
Berikut merupakan kerangka konseptual penelitian :
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan dan kerangka konseptual  penelitian, maka dapat
dirumuskan hipotesis  sebagai berikut :
1. Kompetensi agen berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada agen
asuransi gabungan tabungan dan risiko di Sulawesi Tenggara.
2. Kompetensi agen berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada
perusahaan asuransi gabungan dan tabungan di Sulawesi Tenggara.
3. Kepercayaan nasabah pada agen berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan
nasabah pada perusahaan asuransi gabungan tabungan dan risiko di Sulawesi Tenggara.
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3. METODE PENELITIAN
Rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah conclusive research
atau confirmatori research dengan menggunakan metode nonexperimental dan data
cross section. Populasi penelitian  ini adalah nasabah  pengambil keputusan pembelian
polis asuransi gabungan tabungan dan risiko pada PT. AJB Bumiputera Cabang Kendari
dan PT.Asuransi Jiwasraya (Persero) di Sulawesi Tenggara meliputi : Kota Kendari,
Kota Bau-Bau; Kabupaten Muna, Kabupaten Konawe dan Kabupaten Kolaka. Unit
analisis dalam penelitian ini adalah individu atau nasabah  asuransi. Tehnik  penentuan
sampel  yang  digunakan  dalam  penelitian ini adalah  proportional random sampling.
Variabel penelitian terdiri dari  exogeneus variable yaitu dan endogeneus variable.
Exogenous variable dalam penelitian ini adalah kompetensi agen (KOMA). Endogeneus
variable adalah:1.Kepercayaan pada agen (KEPA), dan 2. Kepercayaan nasabah  pada
perusahaan (KEPP). Dalam penelitian ini, kepercayaan pada agen (KEPA) adalah
intervening variable yang menghubungkan  pengaruh exogeneus variable terhadap
endogeneus variable.
Kompetensi  agen (X)   yang   dimaksud  dalam  penelitian  ini  adalah kemampuan agen
menggunakan bahasa yang mudah dipahami nasabah,mengkomunikasikan manfaat
asuransi, menjelaskan dengan baik prosedur pembelian polis dan prosedur pembayaran
uang pertanggungan serta kemampuan agen memecahkan masalah komplain nasabah
dengan baik. Kompetensi agen diukur dengan persepsi nasabah atas lima indikator
pengukuran kompetensi agen yaitu :X1. Kemampuan agen  menggunakan bahasa yang
mudah dipahami, X2.Kemampuan agen mengkomunikasikan dengan baik keunggulan
manfaat jasa asuransi, 3.Kemampuan agen menjelaskan dengan baik prosedur pembelian
polis asuransi, 4. Kemampuan agen menjelaskan dengan baik proses penentuan premi
dan prosedur pembayaran  uang santunan kepada ahli waris atau pemegang polis sesuai
kontrak,X5.Kemampuan agen mendengarkan, merespon dan memecahkan masalah
komplain nasabah dengan baik.
Kepercayaan  pada  agen (Y1) yang  dimaksud dalam penelitian ini adalah rasa percaya
nasabah pada agen sebagai wakil perusahaan dan wakil nasabah dalam mewujudkan
janji perusahaan yang disampaikan kepada nasabah. Kepercayaan nasabah pada agen
adalah persepsi nasabah atas lima indikator pengukuran kepercayaan nasabah pada
agen yaitu : Y.1.1. Nasabah bergantung pada agen terhadap perwujudan janji perusahaan,
Y1.2. Rasa percaya nasabah bahwa agen memberikan perhatian dan perlakukan yang
baik selama berinteraksi dengan nasabah, Y1.3. Rasa percaya nasabah pada kejujuran
agen melakukan ketentuan perusahaan, Y1.4. Rasa percaya nasabah pada kejujuran
agen menagih pembayaran premi dan disetor kepada perusahaan tepat waktu dan tepat
jumlah,Y1.5. Rasa percaya nasabah bahwa agen ramah, sopan dan suka membantu
dan menampung komplain nasabah dan disampaikan kepada pihak perusahaan.
Kepercayaan nasabah pada  perusahaan (Y2)  yang dimaksud dalam  penelitian ini
adalah rasa percaya nasabah pada institusi perusahaan asuransi dalam mewujudkan
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manfaat asuransi gabungan tabungan dan risiko.Kepercayaan nasabah pada perusahaan
diukur dengan persepsi nasabah atas lima indikator pengukuran kepercayaan nasabah
pada perusahaan yaitu :Y2.1. Nasabah menggantungkan harapannya pada perusahaan
untuk memperoleh manfaat asuransi gabungan tabungan dan risiko dalam menunjang
kelangsungan kebutuhan keuangan keluarga, biaya perawatan kesehatan dan
kelangsungan biaya pendidikan anak di masa yang akan datang,Y2.2. Rasa percaya
nasabah bahwa perusahaan memberikan layanan yang baik dan cepat,Y2.3. Rasa percaya
nasabah pada kemampuan perusahaan menjamin pengembalian uang santunan dan
tabungan kepada ahli waris atau pemegang polis dengan cepat,Y2. 4. Rasa percaya
nasabah pada kejujuran personil perusahaan dalam memberikan informasi dan
menghitung uang pembayaran pertanggungan,Y2.5. Rasa percaya nasabah bahwa
personil perusahaan ramah, sopan dan suka membantu  memecahkan komplain nasabah
yang disampaikan kepada perusahaan.
Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah Structural Equation Modeling
(SEM) dengan menggunakan program AMOS 4.0 ( Analysis Of Moment Structural).
dengan tahapan sebagai berikut : 1 : Uji Asumsi SEM yang mencakup : Uji normalitas
dan linearitas data, uji outlier, uji multikolineritas, 2 : Mengevaluasi penyimpangan
pada hasil estimasi parameter yang biasa Disebut off ending estimate, 3.  Analisis
kesesuaian model digunakan untuk mengetahui derajad kesesuaian model yang diestimasi
dengan data hasil observasi. Model yang dibangun dalam penelitian ini dikatakan sesuai
dengan data hasil observasi jika nilai chi-kuadrat tidak signifikan, RMSEA   0,08, GFI  
0,90, AGFI  0,90, CFI  0,90, NFI  0,90, TLI  0,90. 4. Jika model yang dibangun
belum layak diterima, maka langkah selanjutnya melakukan modifikasi model untuk
mendapatkan model yang fit, 5. Pengukuran validitas dan reliabilitas indikator. Indikator
dikatakan valid mengukur konstruknya jika koefisien korelasi antar item - total  skor
indikator (r) > 0,60. Konstruk dianggap reliabel jika koefisien alpha Cronbach > 0,70.
dan 6. Analisis hubungan struktural dan pengujian hipotesis.
4. ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Alat analisis yang digunakan adalah analisis SEM (Structural Equation Modeling)
dengan langkah-langkah sebagai berikut: Langkah  pertama yang dilakukan sebelum
menilai kelayakan model struktural dalam penelitian ini adalah menilai apakah data yang
digunakan memenuhi asumsi model persamaan struktural. Hasil perhitungan menunjukkan
bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini memenuhi asumsi yang disyaratkan
dalam persamaan struktural yang ditunjukkan dengan nilai crital ratio skewness dan
nilai critical ratio kurtosis  < 2,58,  nilai Mahalonabis distance tertinggi 38,47 dan
terendah 13,83  >  X2 (38,58),  pola distribusi data mengikuti garis trend linear dan nilai
determinan 8,95 jauh dari angka nol.
Langkah kedua adalah analisis kelayakan model struktural  untuk mengetahui kesesuaian
data hasil observasi dengan model yang dibangun dan diestimasi dengan menggunakan
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analisis konfirmatori. Model struktural dikatakan sesuai dengan data  observasi jika chi-
square kecil dan non signifikan pada alph 0,05, GFI, AGFI, TLI, NFI, CFI 0,90 dan
RMSEA   0,05-0,08. Hasil pengujian kelayakan model struktural awal   dapat dilihat
pada Tabel 1.
Tabel 1.
Perbandingan Indeks Kesesuaian Model Dengan Cut-Off Setelah Modifikasi
Data dalam Tabel 1 mengkonfirmasikan bahwa  model struktural yang dibangun dalam
penelitian   ini   sudah  sesuai    dengan    data  hasil  observasi  yang ditunjukan dengan
nilai koefisien chi-square  (X2)  = 147,47  probabilitas 0,14  berati tidak  signifikan  pada
tingkat  alpha 0,05, RMSEA 0,03 lebih kecil dari 0,08 dan nilai GFI,AGFI, TLI, CFI,
NFI, rata - rata di atas cutt of  yang dipersyaratkan sebagai model struktural yang fit
yaitu 0,90. Berdasarkan hasil analisis di atas, maka dapat analisis kesesuaian model
pengukuran, analisis hubungan struktural dan pengujian hipotesis.
Langkah ketiga adalah melakukan analisis kesesuaian model pengukuran untuk
mengetahui validitas dan reliabilitas alat ukur dengan data hasil observasi dengan melihat
korelasi antara skor item indikator dengan total skor  indikator variabel laten kompetensi
agen, kepercayaan nasabah pada agen, kepercayaan nasabah pada perusahaan. Indikator
dianggap valid  jika  memiliki koefisien korelasi antar skor item indikaor terhadap total
skor indikator 0,6. Dalam penelitian ini, indikator pengukuran kompetensi agen,
kepercayaan nasabah pada agen dan kepercayaan nasabah pada perusahaan asuransi
gabungan tabungan dan risiko  adalah valid karena nilai koefisien   korelasi   item - total
skor indikator variabel  laten rata-rata di atas 0,90 lebih tinggi dibanding yang dipersyaratkan
0,60. Uji reliabilitas konstruk digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur konsistensi
internal indikator terhadap konstruk yang dibentuknya. Caranya dengan melihat koefisien
alpha Cronbach antara skor item indikator terhadap total skor  indikator variabel laten.
Indikator  dianggap reliabel jika koefisien Alpha Cronbach positif dan > 0,70 (Masrun,
dalam Astuti, 2001). Berdasarkan hasil uji Alpha Cronbach diperoleh nilai  koefisien
Alpha Cronbach antara skor item indikator terhadap total skor indikator variabel laten
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Hasil uji ini  membuktikan bahwa data hasil observasi mampu mengukur dengan baik
variabel laten kompetensi agen, kepercayaan nasabah pada agen, kepercayaan nasabah
pada perusahaan.
Pengujian dan pembahasan hipotesis penelitian dilakukan untuk menguji dan menganalisis
hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian ini. Sebelum dilakukan pembahasan
pengujian hipotesis terlebih dahulu dikemukakan standardized regression weight antar
variabel laten penelitian seperti Tabel 2 dan Gambar 2.
Tabel 2
Standardized Regression Weight antar Variabel Laten
KEPA(Y1)     KOMA (X1)
KEPP(Y2)      KOMA(X1)
KEPP(Y2)      KEPA  (Y1)
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Sumber : Hasil perhitungan
Gambar 2 di atas mengkonfirmasikan  bahwa dari dua jalur. hubungan tersebut di atas,
jalur yang paling kuat pengaruhnya terhadap kepercayaan  nasabah pada perusahaan
adalah jalur : Kompotensi Agen  Kepercayaan Nasabah Pada Agen  Kepercayaan
nasabah perusahaan . Hal ini terjadi karena nasabah mempercayai sepenuhnya agen
dan memiliki kompetensi yang tinggi sesuai harapan nasabah.  yang menyebabkan
pengaruh tidak langsung kompetensi agen lebih kuat dibanding pengaruh langsung
kompetensi agen terhadap kepercayaan nasabah pada perusahaan.
1. Pengaruh Kompetensi Agen (X) Terhadap Kepercayaan Nasabah Pada Agen (Y1)
Hasil pengujian  hipotesis  pada  penelitian ini,mengkonfirmasikan   bahwa   kompetensi
agen (X) berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada agen (Y1). Artinya
jika kompetensi agen dinaikan maka mengakibatkan meningkatnya kepercayaan nasabah
pada agen secara signifikan. Hal ini terjadi karena agen yang memiliki kompetensi yang
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tinggi sesuai harapan nasabah lebih profesional dalam melaksanakan tugasnya termasuk
melakukan customer education sehingga nasabah merasa mudah memahami apa yang
dibicarakan agen, nasabah merasa mudah memahami dan meyakini manfaat jasa asuransi
gabungan tabungan dan risiko, nasabah merasa mudah memahami prosedur pembelian
polis dan prosedur pembayaran uang santunan dan tabungan kepada ahli waris atau
pemegang polis, nasabah merasa mendapatkan layanan yang baik dan cepat serta nasabah
merasa dibantu oleh agen dalam memecahkan komplain dan mewujudkan manfaat jasa
asuransi gabungan tabungan dan risiko sehingga menimbulkan peningkatan kepercayaan
nasabah pada agen secara signifikan.
Hasil penelitian ini mendukung relationship marketing (Barnes,  2001:147), agent
competence   theory (Goodwin, 1992:380; Kotler  and   Keller, 2006:570),  trust   theory
(Morgan and Hunt, 1994; Swan and Nolan 1985; Holden, 1990; Moormen et al., 1993
; Schurrr and Ozanne, 1985) kompetensi salesperson berpengaruh terhadap kepercayaan
pelanggan pada salesperson perusahaan. Jika kompetensi salesperson ditingkatkan
mengakibatkan rasa  percaya pelanggan pada salesperson semakin meningkat. Sejalan
dengan pemikiran tersebut, Jong and Nootebom (2003); Lepponan and Rumelt (1982)
mengtatakan bahwa  kompetensi meningkatkan efisiensi dan efektivitas tenaga kerja
dalam melaksanakan tugasnya karena tenaga kerja lebih profesional dalam melaksanakan
pekerjaannya yang menyebabkan biaya transaksi konsumen semakin rendah dan
kepercayaan pelanggan semakin meningkat. Pendapat di atas sejalan dengan pemikiran
Suparwanto Presiden Direktur AJB Bumiputera 1912 (2002) bahwa membangun
kepercayaan nasabah pada agen melalui profesionalisme agen dalam melayani dan
menjajikan jasa asuransi kepada calon nasabah maupun nasabah. Hasil penelitian ini
juga mendukung hasil penelitian empirik yang dilakukan oleh (Rotte, 1980, Schurr and
Ozanne, 1985; Hawes et al., 1989; Swan et al., 1988; Holden, 1990; Morgan and Hunt,
1994, Swan and Nolan,1985; Singh et al., 2000; Panagiota et al, 2001, Kennedy et al.,
2002,Wong and Sohal 2002;  Marios and Sosa, 2002; Jong and Nootebom, 2003; Laurent
and Guenzi, 2004; Robert and Wang., 2004; Angela and Haris, 2004; Park et al., 2005;
Othman et al., 2006; Bedi and Banati, 2006; Chen, 2006) yang mengungkap bahwa
kompetensi salesperson berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan pada salesperson atau tenaga kerja. Jika kompotensi salesperson ditingkatkan
dalam kadar tertentu, maka mengakibatkan perubahan peningkatan kepercayaan nasabah
pada salesperson secara signifikan. Jika pihak manajemen perusahaan asuransi gabungan
tabungan dan risiko bertujuan untuk meningkatkan kepercayaan nasabah pada agen
melalui peningkatan kompetensi agen, maka langkah awal yang harus dilakukan oleh
manajemen perusahaan asuransi adalah memahami apa yang dinilai nasabah untuk
menentukan bahwa agen telah memiliki kompetensi sesuai harapan nasabah. Selanjutnya
pihak manajemen perusahaan asuransi merespon dengan cepat melalui program
peningkatan kompetensi agen. Menurut perspektif nasabah salah satu program yang dapat
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digunakan oleh pihak manajemen  perusahaan asuransi untuk meningkatkan kepercayaan
nasabah pada agen adalah :
Pertama : Meningkatkan komitmen agen untuk memenuhi janji perusahaan asuransi yang
disampaikan kepada nasabah. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka langkah yang harus
dilakukan agen adalah menyampaikan janji perusahaan  sesuai apa adanya (making
promises), mampu dilaksanakan (enabling promises) dan agen komitmen untuk
memenuhi janji yang telah disampaikan kepada nasabah (keeping promises). Kedua :
Meningkatkan kejujuran agen dalam memberikan informasi, melaksanakan ketentuan
perusahaan dan kejujuran agen dalam menagih pembayaran premi dari nasabah dan
disetor kepada perusahaan asuransi gabungan tabungan dan risiko tepat waktu dan
tepat jumlah. Ketiga :Agen meningkatkan mutu pelayanan secara terus menerus sehingga
nasabah merasa senang dan puas. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka agen harus
selalu meminta  nasabah untuk mengevaluasi kualitas layanan  yang telah diberikan dan
sekaligus meminta tanggapan nasabah  tentang kualitas layanan yang diharapkan di
masa  yang akan datang. Keempat : Agen berusaha untuk meningkatkan kemampuan
dalam memecahkan komplain nasabah. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka agen harus
memiliki sifat ramah, sopan dan mendengarkan komplain nasabah, merespon dengan
cepat dan mendiagnosis serta memberikan solusi yang dapat diterima nasabah.
2. Pengaruh Kompetensi Agen (X) Terhadap Kepercayaan  Nasabah Pada  Perusahaan
Asuransi (Y2)
Hasil  pengujian hipotesis dalam penelitian ini, mengkonfirmasikan  bahwa kompetensi
agen (X1) berpengaruh tidak signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada perusahaan
(Y1). Hal ini terjadi karena nasabah lebih mengutamakan kemampuan perusahaan
mewujudkan manfaat atau nilai  jasa asuransi gabungan tabungan dan risiko yang
diharapkan berupa pembayaran uang santuan dan tabungan kepada ahli waris atau
pemegang polis tepat waktu dengan perosedur yang sederhana dibanding kompetensi
agen dalam menentukan kadar kepercayaanya pada perusahaan sehingga menyebabkan
kompetensi agen berpengaruh tidak signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada
perusahaan gabungan tabungan dan risiko  di Sulawesi Tenggara.  Nasabah mempercayai
sepenuhnya perusahaan karena perusahaan asuransi tersebut mampu mewujudkan
manfaat asuransi gabungan dan tabungan kepada nasabah berupa pembayaran uang
santunan dan tabungan tepat waktu dan tepat jumlah.
Hasil   studi   ini   menolak    teori dan pendapat dan hasil penelitian yang  mengatakan
bahwa kompetensi salesperson berpengaruh  signifikan terhadap kepercayaan pada
perusahaan (Barnes, 2001:147; Goodwin, 1992:380; Kotler and Keller, 2006:570; Swan
and Nolan , 1985; Morgan and Hunt, 1984;  Holden, 1990:75;Moorman et al., 992;
Colombo, 1994:134; Kelley, Dorsch; Lagate dalam Kennedy et al., 2002:) dan hasil
penelitian  (Rotte, 1980; Schurr and Ozanne, 1985;  Singh and Sindeshmukh, 2000;
Wong and Sohal, 2002; Jong and Nootebom, 2003; Robert and Wang,  2004; Park et
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al., 2005; Bedi and Banati, 2006) sebab dalam studi ini terbukti bahwa kompetensi agen
berpengaruh tidak signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada perusahaan asuransi.
Berarti teori dan hasil penelitian di atas tidak berlaku  pada nasabah perusahaan asuransi
gabungan tabungan dan risiko di Sulawesi Tenggara, tetapi di daerah lain mungkin cocok
sehingga kondisi tersebut bersifat kasuistik untuk daerah tertentu seperti di Sulawesi
Tenggara.  Hal ini disebabkan karena nasabah perusahaan asuransi gabungan tabungan
dan risiko di Sulawesi Tenggara lebih mengutamakan bukti bahwa perusahaan mampu
membayar uang santunan dan tabungan kepada ahli waris atau pemegang polis tepat
waktu dan tepat jumlah dalam menentukan kadar kepercayaannya pada perusahaan
3. Pengaruh Kepercayaan Nasabah Pada Agen (Y1) Terhadap Kepercayaan Nasabah
Pada Perusahaan (Y2)
Hasil pengujian hipotesis, membuktikan bahwa kepercayaan nasabah pada agen (Y1)
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada perusahaan (Y2). Semakin
tinggi nasabah menilai kepercayaannya pada agen semakin tinggi pula nasabah menilai
kepercayaannya pada perusahaan sebab nasabah merasa mempercayai sepenuhnya
agen untuk mewujudkan janji perusahaan, nasabah merasa mendapatkan pelayanan yang
sesuai atau melebihi harapannya, nasabah merasa dibantu oleh agen dalam pembayaran
uang premi kepada perusahaan dan nasabah merasa bahwa agen jujur dalam melakukan
ketentuan perusahaan, agen jujur dalam melakukan penagihan pembayaran premi dan
disetor kepada perusahaan asuransi tepat waktu dan tepat jumlah sehingga menimbulkan
rasa percaya nasabah pada perusahaan semakin meningkat yang membuat nasabah
merasa terjamin dari risiko tidak terbayarnya uang santunan dan tabungan kepada ahli
waris atau pemegang polis pada saat polis dinyatakan jatuh tempoh.
Hasil studi ini mendukung teori yang mengatakan bahwa kepercayaan pada salesperson
(agen) berpengaruh positif terhadap peningkatan kepercayaan pada perusahaan  (Swan
and Nolan, 1985; Ostrom dalam Wong and Sohal, 2002 ; Dwyer and Lagace, 1986;
Barnes, 2001:147; Wong and Sohal, 2002;Goodwin, 1992:353) Kepercayaan pelanggan
pada salesperson menimbulkan perasaan pelanggan mempercayai perusahaan
sepenuhnya. Hasil penelitian ini juga mendukung pendapat Jap (2001); Djalil (2005)
yang mengatakan bahwa dalam perusahaan asuransi, kepercayaan pelanggan pada
salesrep berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan pada perusahaan. Interaksi antara
salesrep dengan pelanggan menimbulkan perasaan saling percaya. Perlakukan dan
layanan yang baik selama proses interkasi akan menimbulkan rasa percaya pelanggan
pada salesrep dan berdampak pada kepercayaan pelanggan pada perusahaan.
Bitner (1995) berpendapat bahwa  tenaga penjual dapat dipercaya karena mampu
memenuhi janjinya dan  berdampak signifikan terhadap  kepercayaan pelanggan pada
perusahaan. Untuk memenuhi janji agen perusahaan yang disampaikan kepada nasabah
maka agen perusahaan tersebut membuat janji yang realistik dan disampaikan dengan
baik kepada nasabah (making promises), janji tersebut mampu dilaksanakan (enabling
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promises) dan agen perusahaan komitmen untuk memenuhi janji (keeping promises)
yang telah disampaikan kepada nasabah. Hasil studi ini mendukung hasil penelitian empirik
yang dilakukan oleh (Scott ,1980; Rotter, 1980; LIMRA,1982; Schurr and Ozanne, 1985;
Swan et al., 1988; Hawes et al., 1989; Singh and Sindeshmukh, 2000; Wong and Sohal,
2002; Robert and  Wang, 2004; Park, 2005; Bua, 2007) yang menyimpulkan kepercayaan
pelanggan pada salesperson berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pada perusahaan. Nasabah mempercayai agen karena agen tersebut komitmen memenuhi
janji yang disampaikan kepada mereka, misalnya janji tentang kualitas layanan dan
kejujuran dalam memberikan informasi dan layanan yang dibutuhkan nasabah, sehingga
membuat nasabah mempercayai agen dan berdampak positif terhadap peningkatan
kepercayaan nasabah pada perusahaan. Hasil studi  ini  menolak   pendapat   (Fukuyama
,1995:4; Hosmer, 1996)  yang mengemukakan bahwa kepercayaan pelanggan pada
perusahaan merupakan konsep yang sulit untuk dicapai sebab dalam studi ini terbukti
dengan meningkatnya kepercayaan nasabah pada agen melalui peningkatan kompetensi
agen berpengaruh signifikan terhadap peningkatan kepercayaan nasabah pada
perusahaan.
Manajemen perusahaan asuransi gabungan tabungan dan risiko ingin meningkatkan
kepercayaan nasabah pada agen dan pada perusahaan, maka langkah yang harus ditempuh
adalah memahami apa yang membuat nasabah percaya pada agen dan perusahaan
kemudian direspon dengan cepat melalui program peningkatan kepercayaan nasabah
pada agen dan kepercayaan nasabah pada perusahaan. Menurut perspektif nasabah,
cara yang dapat ditempuh oleh pihak manajemen perusahaan guna meningkatkan dan
mempertahankan kepercayaan nasabah pada perusahaan adalah : Pertama, memper-
tahankan agen yang berprestasi dengan strategi pihak manajemen perusahaan
memberikan imbalan monetary dan non monetary yang layak. Hal ini penting, karena
agen yang berprestasi dan dipercaya oleh nasabah yang tidak puas dengan imbalan
yang diperoleh dari perusahaan, maka kemungkinannya, agen tersebut keluar dari
perusahaan dan pindah menjadi agen perusahaan saingan yang menawarkan imbalan
yang layak atau membuka sendiri usaha peragenan asuransi. Kedua, pihak manajemen
perusahaan asuransi meningkatkan kemampuannya untuk mewujudkan nilai yang
diharapkan nasabah dengan strategi pihak perusahaan membuat janji yang rasional,
mampu dilaksanakan dan semua personil perusahaan membuat komitmen untuk memenuhi
janji yang telah disampaikan kepada para nasabah. Ketiga, meningkatkan kemampuan
perusahaan asuransi dalam menjamin pembayaran uang santunan dan tabungan kepada
ahli waris atau pemegang polis tepat waktu dan tepat jumlah dengan strategi pihak
manajemen perusahaan asuransi membuat perencanaan tahunan yang memuat jumlah
polis jatuh tempoh , jumlah uang santunan yang harus dibayar dan dana cadangan yang
cukup setiap bulannya. Keempat, meningkatkan kejujuran dan transparansi personil
perusahaan asuransi gabungan tabungan  dan risiko dalam memberikan informasi dan
menghitung pembayaran uang pertanggungan kepada nasabah atau ahli waris dengan
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strategi pihak manajemen perusahaan melakukan pengawasan dengan baik guna
menghindari adanya personil perusahaan yang merugikan para nasabah. Kelima,
meningkatkan kemampuan personil perusahaan asuransi dalam menyenangkan para
nasabah. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka personil perusahaan harus memiliki
sifat ramah, sopan dan suka membantu nasabah dalam memecahkan komplainnya kepada
perusahaan. Strategi di atas, berhasil dengan baik jika didukung dengan kebijakan
pemerintah terutama kebijakan pemerintah yang berkaitan dengan monitoring dan
pengendalian pembayaran uang santunan dan tabungan kepada ahli waris tetap waktu
dan tepat jumlah. Kebijakan pemerintah tersebut sangat penting bagi pihak nasabah
sehingga nasabah merasa terjamin atas pembayaran uang santunan dan tabungan, disisi
lain menambah kepercayaan dan loyalitas nasabah pada perusahaan asuransi gabungan
tabungan dan risiko.
4. Pengaruh Kompetensi Agen (X) Terhadap Kepercayaan Nasabah Pada Perusahaan
(Y2) melalui kepercayaan nasabah pada agen (Y1)
Hasil analisis mengkonfirmasikan bahwa kompetensi   agen  (X1) berpengaruh signifikan
terhadap Kepercayaan nasabah pada perusahaan (Y2) melalui kepercayaan nasabah
pada agen (Y1). Konstribusi pengaruh tidak langsung kompetensi agen terhadap
kepercayaan nasabah pada perusahaan lebih besar dibanding kontribusi pengaruh
langsung kompetensi agen terhadap loyalitas nasabah. Atau dengan kata lain,  kepercayaan
nasabah  pada agen menghubungan pengaruh tidak langsung kompotensi agen terhadap
loyalitas nasabah. Logika pemikiran yang mendasari adalah nasabah yang menilai bahwa
agen memiliki kompetensi sesuai harapannya menimbulkan rasa percaya nasabah pada
agen semakin meningkat dan selanjutnya menimbulkan  peningkatan kepercayaan nasabah
pada perusahaan secara signifikan.
Hasil temuan penelitian ini, mendukung teori dan  hasil penelitian (Rotte, 1980; Schurr
and   Ozanne, 1985; Hawes et al.,1989; Colombo,  1994:143;  Boles   et al.,  2000;
Kennedy et al., 2002, Wong and Sohal 2002; Marios and  Sosa, 2002;Robert and
Wang,2004; Laurent and Guenzi, 2004; Park et al., 2005; Othman et al., 2006; Chen,
2006; Bua, 2007) kompotensi tenaga penjual tidak berpengaruh langsung terhadap
kepercayaan pelanggan pada perusahaan tetapi melalui kepercayaan pelanggan pada
tenaga penjual. Kepercayaan pelanggan pada tenaga penjual menghubungkan pengaruh
kompetensi tenaga penjual  terhadap kepercayaan pelangggan pada perusahaan. Agen
yang memiliki kompetensi yang tinggi sesuai harapan nasabah menimbulkan rasa percaya
nasabah pada agen dan seterunya kepercayaan nasabah pada agen yang tinggi
menimbulkan peningkatan rasa percaya nasabah pada perusahaan secara signifikan.
5. IMPLIKASI HASIL PENELITIAN
Hasil penelitian sangat penting artinya bagi manajemen perusahaan asuransi dalam
membangun kepercayaan nasabah pada perusahaan karena mengungkap informasi atas
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hasil penilaian dan harapan nasabah tentang kompetensi yang harus dimiliki oleh agen,
apa yang membuat nasabah mempercayai atau tidak mempercayai agen dan perusahaan.
Disamping itu, hasil penelitian ini mengungkap adanya pengaruh yang signifikan dan
hubungan kausalitas antara kompetensi agen, kepercayaan nasabah pada agen, dan
kepercayaan nasabah pada perusahaan. Oleh karena itu, jika hasil penelitian ini diterapkan
pada perusahaan asuransi, maka membutuhkan perubahan paradima manajemen asuransi
yang berorientasi pada pemasaran transaksional menjadi pemasaran hubungan yang
berorientasi hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan antara perusahaan
dengan nasabah. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka semua staf perusahaan termasuk
agen harus menyadari bahwa komitmen untuk meningkatkan kompetensi dan  kepercayaan
nasabah  pada agen menjadi prioritas utama untuk membangun kepercayaan nasabah
pada perusahaan asuransi.
Pihak perusahaan termasuk agen harus menyadari bahwa salah satu faktor penting
yang menentukan keberhasilan perusahaan meningkatkan kepercayaan nasabah pada
agen adalah membuat janji yang realistik (making promises), mampu dilaksanakan dengan
baik (enabling promises) dan komitmen untuk memenuhi janji (keeping promises)
yang telah disampaikan kepada para nasabah. Disamping itu, agen harus jujur dan
transparan dalam memberikan informasi yang dibutuhkan oleh para nasabah, jangan
terkesan ada yang ditutup-tutupi yang menyebabkan nasabah mengalami kerugian.Pihak
perusahaan harus menyadari bahwa salah satu stratgegi penting yang dilaksanakan untuk
meningkatkan kemampuan agen dalam melaksanakan janji yang disampaikan kepada
para nasabah adalah meningkatkan kompetensi agen melalui pelatihan yang bertujuan
untuk meningkakan kemampuan agen menggunakan bahasa yang mudah dipahami
nasabah, meningkatksan kemampuan agen tentang produk atau jasa asuransi (product
knowledge), kemampuan mempersentasikan manfaat jasa asuransi, prosedur pembelian
polis asuransi, prosedur penentuan premi dan prosedur penerimaan uang santunan,
meningkatkan kemampuan agen dalam memecahkan masalah komplain pelanggan serta
kemampuan agen memberikan layanan yang baik kepada para nasabah.
Hasil penelitian ini, penting bagi pemerintah dalam rangka merumuskan kebijakan
pengembangan bisnis asuransi di Indonesia, terutama kebijakan yang berkaitan dengan
peningkatan kompetensi agen, kepercayaan nasabah pada agen dan membangun dan
mempertahankan kepercayaan nasabah pada perusahaan. Kebijakan yang dimaksud
adalah pemerintah melakukan monitoring dan pengendalian pembayaran uang santunan
dan tabungan kepada ahli waris atau pemegang polis. Hal ini penting karena keberhasilan
bisnis asuransi dipengaruhi oleh sejauhmana nasabah dan masyarakat mempercayai
institusi atau perusahaan asuransi. Salah satu faktor yang dipertimbangkan nasabah
untuk mempercayai agen perusahaan asuransi adalah kemampuan agen perusahaan
mewujudkan pembayaran uang santunan dan tabungan kepada ahli waris atau pemegang
polis tepat waktu dan tepat jumlah. Kontribusi hasil penelitian ini berupa temuan baru
adalah : 1. Model hubungan kausal yang dibangun dalam penelitian ini merupakan
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pengembangan dari sintesa empat teori dan beberapa hasil penelitian terdahulu,2.Konsep
dan indikator kompetensi agen dikembangkan dari konsep aslinya terutama pada indikator
kemampuan komunikasi dan mempresentasikan produk, 3. Konsep dan indikator
kepercayaan nasabah pada agen dikembangkan dan disesuaikan dengan kondisi
perusahaan asuransi gabungan tabungan dan risiko.
Keterbatas Hasil Studi dan Peluang Untuk Penelitian Lanjutan
Hasil penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan sehingga menjadi peluang untuk
dilakukan penelitian lanjutan. Keterbatasan hasil studi ini adalah sampel perusahaan
yang digunakan dalam studi ini adalah hanya perusahaan asuransi yang menjual jasa
asuransi gabungan tabungan dan risiko tanpa melibatkan perusahaan asuransi properti
dan kerugian sehingga kesimpulan hasil studi ini tidak dapat digeneralisasi untuk berlaku
pada semua perusahaan asuransi. Keterbatasan hasil studi yang telah dikemukakan di
atas, menjadi peluang untuk dilakukan penelitian lanjutan dengan judul yang sama atau
berbeda pada daerah yang sama atau daerah-daerah lain di Indonesia, dengan jumlah
sampel lebih dari 200 responden, sampel penelitian terdiri dari nasabah, masyarakat dan
pihak perusahaan dan sampel penelitian terdiri dari perusahaan asuransi gabungan
tabungan dan risiko serta perusahaan asuransi properti dan kerugian sehingga memperoleh
informasi yang seimbang antara hasil penilaian nasabah, masyarakat dan hasil penelitian
pihak perusahaan sehingga kesimpulan dapat berlaku umum untuk semua perusahaan
asuransi di Indonesia. Disamping itu menjadi peluang dilakukan penelitian lanjutan untuk
melihat cara pihak manajemen asuransi gabngan tabungan dan risiko dalam memotivasi
dan memperlakukan agen guna meningkatkan kinerja agen dan perusahaan.
6. SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Berdasarkan hasil analisis, pembuktian   hipotesis   dan pembahasan hasil studi, maka
dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut :
1. Hasil pembahasan mengkonfirmasikan bahwa kompetensi agen berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada agen perusahaan asuransi gabungan
tabungan dan risiko. Hal ini terjadi karena menurut persepsi nasabah, agen memiliki
kompetensi yang cukup tinggi sehingga nasabah merasa lebih mudah memahami
manfaat jasa asuransi gabungan tabungan dan risiko, mudah memahami prosedur
pembelian polis asuransi, mudah memahami prosedur pembayaran uang santunan
dan tabungan kepada ahli waris atau pemegang polis, nasabah merasa mendapatkan
layanan yang baik dan cepat, serta nasabah merasa dibantu oleh agen dalam
memecahkan komplainnya kepada pihak perusahaan sehingga menimbulkan
peningkatan kepercayaan nasabah pada agen secara signifikan.
2. Hasil pembahasan mengkonfirmasikan bahwa kompetensi agen berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada perusahaan asuransi gabungan
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tabungan dan risiko. Hal ini terjadi karena nasabah lebih mengutamakan kemampuan
perusahaan dalam mewujudkan manfaat asuransi gabungan tabungan dan risiko
berupa pembayaran uang santunan dan tabungan kepada ahli waris atau pemegang
polis tepat waktu dan tepat jumlah dengan prosedur yang sederhana dalam
menentukan kadar kepercayaannya pada perusahaan.
3. Hasil pembahasan mengkonfirmasikan bahwa kepercayaan nasabah pada agen
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan nasabah pada perusahaan asuransi.
Hal ini terjadi karena nasabah merasakan bahwa agen sebagai wakil perusahaan
dan wakil nasabah mampu mewujudkan janji perusahaan berupa manfaat asuransi
dan layanan yang baik dan cepat, nasabah merasa dan meyakini kejujuran agen
dalam melakukan ketentuan perusahaan, agen jujur melakukan penagihan premi
dan disetor kepada perusahaan tepat waktu dan tepat jumlah dan nasabah merasa
dibantu oleh agen dalam menyampikan komplain nasabah kepada pihak perusahaan
sehingga menimbulkan peningkatan kepercayaan nasabah pada agen secara
signifikan.
4. Hasil pembahasan mengkonfirmasikan bahwa pengaruh tidak langsung kompetensi
agen terhadap kepercayaan nasabah perusahaan asuransi melalui kepercayaan
nasabah pada agen lebih kuat dibanding pengaruh langsung kompetensi agen terhadap
kepercayaan nasabah pada perusahaan asuransi. Hal ini terjadi karena nasabah
yang merasakan bahwa agen memiliki kompetensi yang cukup tinggi menimbulkan
rasa percaya nasabah pada agen semakin tinggi. Kepercayaan nasabah yang tinggi
pada agen menimbulkan peningkatan rasa percaya nasabah pada perusahaan secara
signifikan.
Saran
Berdasarkan hasil  analisis dan  kesimpulan, maka saran yang dapat dikemukakan dalam
penelitian ini adalah :
1. Bagi manajemen perusahaan asuransi  gabungan    tabungan  dan risiko disarankan
agar tetap membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang yang baik
antara perusahaan dan agen dengan strategi memberikan imbalan monetary dan
non monetary. Hal ini penting karena agen yang berprestasi dan telah dipercaya
nasabah yang tidak puas dengan imbalan dan perlakukan dari pihak perusahaan,
kemungkinan akan memilih keluar dan menerima tawaran menjadi agen perusahaan
pesaing yang menyebabkan perusahaan kehilangan peluang untuk memperoleh
pendapatan dan menurunnya kepercayaan nasabah pada perusahaan.
2. Bagi agen disarankan agar tetap berupaya untuk meningkatkan kompetensi yang
dimiliki sesuai harapan nasabah melalui pelatihan,  terutama peningkatan kemampuan
agen menggunakan bahasa yang mudah dipahami nasabah, kemampuan
mengkomunikasikan keuanggulan manfaat jasa asuransi, kemampuan menjelaskan
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dengan baik prosedur pembayaran uang pertanggungan serta kemampuan
mendengarkan, merespon, dan memecahkan komplain nasabah baik dan cepat.
3. Bagi agen disarankan juga untuk tetap berusaha untuk meningkatkan dan
mempertahankan kepercayaan nasabah dengan strategi : Komitmen untuk membantu
nasabah mewujudkan janji perusahaan kepada nasabah, memberikan layanan yang
baik dan cepat sebelum maupun sesudah pasca pembelian polis, jujur dan transparan
dalam memberikan informasi, jujur dalam melakukan penagihan pembayaran premi
dan disetor kepada perusahaan tepat waktu dan tepat jumlah serta meningkatkan
keramahan dan kesopanan agen dalam melayani nasabah.
4. Bagi manajemen perusahaan disarankan agar meningkatkan kemampuan perusahaan
dalam membayar uang santunan kepada ahli waris atau pemegang polis dengan
strategi : Pihak perusahaan membuat perencanaan yang matang yang memuat nama,
jumlah polis dan jumlah uang santunan yang harus dibayar oleh perusahaan setiap
bulan dan selanjutnya pihak perusahaan menghubungi nasabah untuk menerima
pembayaran uang santunan tersebut.
5. Bagi pihak pemerintah disarankan agar melakukan monitoring dan pengendalian
terhadap kemampuan perusahaan asuransi dalam menjamin pembayaran uang
santunan dan tabungan kepada ahli waris terutama pemerintah mensyaratkan
perusahaan membuat perencanaan yang memuat nama. Jumlah polis jatuh tempoh
dan uang santunan dan tabungan yang dibayar setiap bulannya. Hal ini penting untuk
meningkatkan kepercayaan nasabah pada perusahaan asuransi gabungan tabungan
dan risiko di masa yang akan datang.
6. Untuk penelitian lanjutan disarankan agar : a. Sampel penelitian terdiri dari nasabah,
masyarakat dan pihak perusahaan, b. Sampel perusahaan terdiri dari perusahaan
asuransi jiwa dan kesehatan serta asuransi properti dan kerugian sehingga hasil
studi dapat digeneralisasi untuk semua perusahaan asuransi.
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